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مومية في والية ميمة في تطبيق والتحديات التي تواجو البنوك العقات و تحديد أىم المع إلىتيدف ىذه الدراسة   :ممخص
 موظف. 53تم توزيعو عمى  كأداةمعرفة الزبون، ومن اجل تحقيق ىذا اليدف تم استخدام االستبيان  إدارة
ننوك المدروسننة ىنني التحننديات  إلننىومننن خننالل تحميننل نتننايا االسننتبيان تننم التوصننل  أن أىننم التحننديات التنني تواجننو الب
منن بنين  أن عندم تجنانس الزبناين  إلنى باإلضنافةمعرفنة الزبنون كجنزا ظناىر،  إلدارةالييكنل التنظيمني  بحيث يفتقنر الييكمية،
ننوك المدر  أىننم معرفننة الزبننون، وىننذا مننا يوجننل عمننى البنننوك محننل الدراسننة  إدارةوسننة فنني تطبيننق المعوقننات التنني تواجننو الب
 .استخداميا في تطوير الخدمات المصرفية إلى باإلضافةمعرفة الزبون وتبنييا في ىيكميا التنظيمي  بإدارة أكثراالىتمام 
 البنوك العمومية. ؛زبائنتجانس ال ؛التحديات الهيكمية ؛معرفة الزبون إدارة الكممات المفتاحية:  
 ؛L16؛  JEL  :D83تصنيف 
Abstract : This study aims at identifiying the main obstacles as well as the challenges that public 
banks at the city of Mila encounter. In order to achieve this purpose, a questionnaire was used as a tool 
which was distributed to 50 employees. 
Through the analysis of the questionnaire results; it was concluded that the most important challenges 
that the studied banks encounter are the lack of organizational stucture of Customer Knowledge 
Management(CKM) as an apparent element. Furthermore, the heterogeneity of customers is also the 
main obstacle that the studied banks encounter in applying CKM. Henceforth, it is necessary for the 
studied banks to pay more attention to the CKM and adopt it to their organazational structure as well 
as employing it in developing the banking services. 
Keywords: Customer Knowledge Management, organizational challenges, customer consistency, 
public banks.   
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اقتصاد المعرفة، زاد االىتمام بالمعرفة وذلك باستخداميا في في ظل التطور التكنولوجي، واعتماد 
ينيا واستعماليا، والبنوك ليست بمعزى عن وفرزىا، تخز  مختمف المجاالت والقطاعات من خالل جمعيا
ىذه التطورات حيث أصبحت تولي اىتماما كبيرا لممعرفة وتطبيقيا في أنشطتيا وعممياتيا المختمفة، حيث 
الزبون ىو عماد العمل المصرفي  واستخداميا في اتخاذ القرارت، وباعتبار أنالمعرفة تسعى جاىدة لجمع 
ن البنوك تقوم بجمع مختمف المعمومات عنو ومنو، سواا بطريقة مباشرة أو غير مباشرة ومن ثم تحميل فإ
واستخداميا في مختمف العمميات داخل البنك، كما يتم عمى أساسيا تطوير   مختمف ىذه المعمومات
 الخدمات أو خمق خدمات جديدة، وىو ما يعرف بإدارة معرفة الزبون.
إن البنوك الجزايرية ليست بمعزل عن مختمف التطورات الحاصمة، كما تسعى جاىدة لتحقيق رغبات 
ومات الزباين إال أنيا تواجو العديد من المشاكل والتحديات زباينيا من خالل الدراسة العميقة لمختمف معم
 التي تؤثر في فعالية تطبيق ىذه األخيرة، ومن ىذا المنطمق تطرح اإلشكالية التالية:
ما هي التحديات والمعوقات التي تواجه البنوك العمومية الجزائرية في تطبيق إدارة معرفة    :اإلشكالية
 ؟ونبالز 
 كالية نطرح التساؤلين الفرعيين التاليين:ومن خالل ىذه اإلش
 ؟في البنوك العمومية في والية ميمةفيما تتمثل التحديات التي تعيق تطبيق إدارة معرفة الزبون  -
 في تطبيق إدارة معرفة الزبون؟ البنوك العمومية في والية ميمة ما ىي المعوقات التي تواجو -
 ن:التاليتي الفرضيتينتم وضع  اإلشكاليةومن أجل معالجة ىذه  
في  تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك العمومية في والية ميمةالتي تعيق التحديات  تتمثل -1
  .التحديات الييكمية
معرفة الزبون في  إدارةفي تطبيق  البنوك العمومية في والية ميمة تقتصر المعوقات التي تواجو -2
  .لقانونيةاالمعيقات  
 أهمية الدراسة: 0.0
معرفة الزبون ميمة جدا، لما ليا من مزايا لممؤسسات والبنوك بصفة خاصة، وحسل الدراسات  إدارةتعتبر 
تحديد عوايق تطبيق إدارة معرفة تعرف نوع من الضعف في التطبيق، وىذا ما فرض وجول  فإنياالسابقة 
 .ومحاولة معالجتيا الزبون في البنوك العمومية بوالية ميمة وىذا ما يمكن من تحديد نقاط القصور
تم االعتماد عمى المنيا الوصفي في وصف مختمف الجوانل النظرية المتعمقة  منهج الدراسة: 1.0
من خالل اختبار  يبالموضوع، ووصف الخصايص الديموغرافية لمعينة، باإلضافة إلى المنيا التحميم
 الفرضيات وتحميل النتايا المتوصل إلييا.
تعددت الدراسات السابقة التي عالجت موضوع إدارة معرفة الزبون، حيث تم الدراسات السابقة:   2.0
معالجتو من جوانل مختمفة سواا من حيث درجة التطبيق، أو ربطو بمتغيرات أخرى، ولكن شيد ىذا 
، ومن ابرز الدراسات السابقة ليذا الموضوع السابقة عمى حد اطالعنا من حيث الدراسات ضعفاالموضوع 




 The effect of customer information during new productبعنوان:Lars Witell et al دراسة 
developement on profits from goods and services, 2014 ، معرفة  ىلإحيث ىدفت ىذه الدراسة
تم ، وقد أثر استخدام معرفة الزباين عمى عممية تطوير الخدمات والمنتجات وتأثيرىا في ربحية المؤسسات
استخدام معارف العمالا يكون في  أن إلىتعمال االستبيان لتحقيق ىذا اليدف وتوصمت الدراسة اس
  .فقط من التطوير، وأن المؤسسات الخدمية أكثر استخداما لمعرفة العمالا األولىالمراحل 
العمومية الجزايرية،  بعنوان تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك -2317-لوذان نجاحو بدراسة 
معرفة الزبون  إدارةمعرفة درجة تطبيق  إلىحيث استخدمت االستبيان في معالجة اشكاليتيا والتي تيدف 
البنوك  أن إلىفي البنوك العمومية في والية قسنطينة، ومن خالل تحميل نتايا االستبيان توصمت الباحثة 
 .ة الخاصة بزباينيايلضمنمحل الدراسة تعرف قصورا في الوصول إلى المعرفة ا
دراسة آمنة قاجة، بعنوان تأثير إدارة معرفة الزبون في تطوير الخدمات المصرفية دراسة حالة 
، حيث تم استخدام االستبيان كأداة، وقد توصمت الباحثة إلى أن البنوك 2323البنوك في والية ورقمة 
إال أن أغمبيتيا تولي اىتماما بالمعمومات محل الدراسة تعرف مستوى جيد لتطبيق إدارة معرفة الزبون، 
 المالية.
 المفاهيم النظرية إلدارة معرفة الزبون .2
تعرف إدارة معرفة الزبون عمى أنيا عممية يوظفيا البنك إلدارة معرفة الزبون:  إدارةتعريف  0.0
الزباين لجمع واكتسال وتحقيق االستفادة الداخمية من معرفة الزبون، وىي بيذا تعكس عمل جماعي مع 
المعرفة الموجودة، وخمق معرفة جديدة وىذه المعرفة الجديدة مفتاح لقابمية البنك عمى اإلبداع وتعكس 
)عمي حسون  وظيفة البحث والتطوير فييا وزيادة قابميتيا عمى تعميم وتحسين منتجات وخدمات جديدة
باإلضافة إلى أنيا مجموعة من الممارسات اإلدارية، والميارات  ،(148، صفحة 2338الطايي، 
الديناميكة التي يقوم من خالليا البنك بإنشاا، تخزين ونقل المعرفة حول الزبون لمحصول عمى ميزة 
من إدارة ، وىي مرحمة متقدمة (2، صفحة Francesco Castagna ،2323) تنافسية في السوق
 ، (Zaidi An, 2017, p. 1) المعرفة، والتي تنص عمى أن الزبون يجل أن يؤخذ كشريك لمبنك
إن مختمف التعاريف المقدمة إلدارة معرفة الزبون تعكس األىمية البالغة ليا عموما وعمى البنوك 
لمقدمة، مما ينعكس عمى زيادة رضا الزباين وبالتالي خصوصا، حيث تمكنيا من تحسين جودة الخدمات ا
ميل مختمف حزيادة المبيعات، باإلضافة إلى تحسين وابتكار خدمات جديدة وىذا عن طريق معرفة وت









 إدارة معرفة الزبون:أبعاد  2.2
تعددت آراا الباحثين حول أبعاد إدارة معرفة الزبون، فقد قسميا البعض حسل مصدر الحصول عمى 
معرفة الزباين، أما البعض اآلخر فقد قسميا حسل عمميات معالجة المعرفة، ومن خالل ىذه الدراسة 
 .السابقة سيتم عرض أبعاد إدارة معرفة الزبون األكثر استخداما في الدراسات
تخص فيم البيية الخارجية حيث تشمل  ىي عبارة عن المعمومات التي إدارة المعرفة من الزبون: - أ
وىذا النوع من المعرفة لو طبيعة  .نظرة الزباين حول الخدمات، المنتجات، المنافسين واألسواق
ذلك يعتبر  ضمنية ويحسن القدرة عمى االبتكار األمر الذي يؤدي إلى ظيور منتجات جديدة، ومع
جمع ىذا النوع من المعرفة تحديا أمام البنوك باإلضافة إلى صعوبة تحويميا من معرفة ضمنية 
ن البنوك والمؤسسات عادة تستخدم إجل جمع ىذا النوع من المعرفة فأإلى معرفة صريحة ومن 
وسايل التواصل االجتماعية، مثل منتديات المناقشة حيث تساعدىم في كسل المعرفة حيث 
فضاا لمعمالا لمتعبير عن اقتراحاتيم ومشاكميم، وبعد اكتسال المعرفة من العمالا تقوم  ىاتعتبر 
إدارة معرفة الزبون بفحص ىذه المعمومات لفيم وجيات نظرىم واستخداميا لتطوير خدماتيا 
طالق خدمات ومنتجات مبتكرة ، Nastarn Taherpavar and Al) ومنتجاتيا وأفكارىا، وا 
 .(594، صفحة 2314
وىي تمك المعرفة التي تخص الزباين الحاليين والمحتممين، والتي تتولى  المعرفة حول الزبون:  - ل
، وال تكتفي البنوك (Jenniffer Rowley, 2002, p. 296) جمعيا -البنك –إدارة المؤسسة 
شراييا من مصادر خارجية،  إلىبجمع ىذه المعمومات من خالل موظفييا فقط بل قد يتجاوز ذلك 
ألنو في ىذا النوع من المعرفة متغير الوقت يعتبر الورقة الرابحة لمبنوك، فاالكتشاف السريع 
وير تشكيمة من لرغبات الزباين وترجمتيا في شكل منتجات جديدة تزيد من قابميتو عمى تط
 .(223، صفحة 2317)بولوذان نجاح،  المنتجات والخدمات الجديدة والمتميزة
تعتبر ىذه المعرفة أحادية االتجاه يتم إرساليا من البنك  التوجه نحو إدارة المعرفة لمزبون:   -ج
 Patrick) لمزبون وىي المعرفة التي تمنح لمزبون حول الخدمات والمنتجات الخاصة بالمصرف
Lambe, 2001, p. 03) 
)ليث سميمان الربيعي وآخرون،  تي:إن إدارة معرفة الزبون تسيم باآل معرفة الزبون: إدارةأهمية  1.0
 .(279، صفحة 2314
 ؛تحسين جودة المنتجات -
 ؛تحسين خدمات الزبون -
 ؛تحقيق رضا الزبون -
 ؛زيادة المبيعات -
 ؛تحسين االحتفاظ بالزباين -
 معرفة حاجات الزبون المتجددة. -




 المداخل في:: وتتمثل ىذه معرفة الزبون إدارةمداخل  2.0
وفي ىذه الحالة فإن المعرفة المشتركة تنتا  :-الدور الثنائي لمزبون – الدمج بين الزبون والخدمة -أ
وقد تم إنتاج ىذا النوع من المعرفة  مستيمك ومنتا،من ممارسة الدورين معا لمزبون حيث يؤدي دوره ك
 .(Michel Gibbert, 2002, p. 464 ) ن قبل شركات إنتاج السياراتم
يركز ىذا المدخل عمى تعريف إدارة معرفة الزبون عمى أنيا مجموعة عمميات  مدخل العمميات: - ل
يقوم بيا البنك لتغيير موقف زباينيا من استالم المنتجات أو الخدمات إلى تمكينيم كمشاركين في 
 .المعرفة الخاصة بيذه الخدمات أو المنتجات
أن معظم إبداعات  Eric Von Hippelفي السبعينات وجد  اإلبداع المتبادل أو المشترك: - ت
الخدمات ال تأتي من داخل البنك الذي ينتا أو يقدم الخدمة بل من وجية نظر مستخدمي 
طرقا ووسايل يمكن لمزبون من خالليا أن يصبح  Omke and Hippelالخدمات، ومؤخرا اقترح 
)طالل،  . Mill Général مخترعا مشتركا ومطورا مشتركا لمخدمات، ومثال ذلك عمى البنوك
 (98، صفحة 2339
مجموعات ذات االىتمام  إلىيم زباينو سويحدث ىذا في حالة قيام البنك لتق جماعات االبتكار: - ث
 المعارف مما يخمق معرفة جديدة في نفس المجال لن ىذا يمكنو من تجشيع التفاعل وتبادإالواحد ف
( Michel Gibbert, 2002, p. 466). 
وتعتبر ىذه المرحمة مرحمة متقدمة، حيث يقدم الزبون أفكارا لتطوير  الممكية الفكرية المشتركة: - ج
البنك ممموكا من  الخدمات، بحيث يكون شريكا في األرباح المحققة من ىذا التطوير، وبيذا يكون
 .(Michel Gibbert, 2002, p. 466 ) قبل زباينو
: لضمان نجاح عممية إدارة معرفة الزبون يجل تحقيق مجموعة من عوامل نجاح إدارة معرفة الزبون 3.2
   (11، 13، صفحة 2323)قاجة آمنة، : الشروط تم إدراجيا في
التكنولوجيا في االتصال مع الزباين، خاصة االتصاالت االلكترونية التي يزداد زيادة استخدام  -
 ؛تأثيرىا مما يعزز ايجابيا العمميات الداخمية لممؤسسة
زيادة قابمية التعمم مع الزباين حيث يشكل التعمم المنظمي المفتاح لصياغة استراتيجيات جديدة  -
 ؛لممؤسسة
الموجودة عمى مستوى المؤسسات في الوقت الحاضر المعمول إعادة النظر في اليياكل التنظيمية  -
 ؛بيا وستتحول إلى ىياكل داعمة لإلبداع وقادرة عمى احتواا الزباين ضمنيا
 ؛لزباينفايدة االقيام بكل ما من شأنو تعزيز معرفة الزبون مثل إنشاا موقع عمى الشبكة الدولية ل -
 ؛زباين وكيفية التعامل معيممختمف أنواع اللوضع خطط مناسبة إلدارة مناسبة  -
 ،تطوير المعرفة حيث يحدد مدير إدارة المعرفة الطرق المثمى لموصول إلى المعرفة والعمل بيا -
 ؛وىذا عادة ما يبدأ من جمع البيانات والتأكد من دقتيا وبناا الوسايل الالزمة من اجل تحميميا




من اجل التأكد أن إدارة معرفة التنفيذ الفعال حيث يجل تخصيص ما يكفي من الوقت والجيود  -
 الزبون يتم تنفيذىا بنجاح من وجية نظر الزبون والمؤسسة عمى حد سواا.
 قات تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوكو تحديات ومع .3
 تحديات إدارة معرفة الزبون: 1.3
أنيا تواجو العديد رغم أن إدارة معرفة الزبون تحقق مزايا ميمة لمبنوك والمؤسسات المطبقة ليا إال 
من المشاكل والتحديات التي تحول دون نجاحيا مما يؤدي إلى خسارة الزباين، ومن بين أىم التحديات ما 
 (7، صفحة Pariva Haghighat, Abdolmajid Nyahyabeyg ،2312) يمي:
حيث يستوجل عمى المؤسسات والبنوك التي تنتيا إدارة معرفة الزبون أن  التحديات الهيكمية:  - أ
توجو اىتماميا إلى الزبون دون المنتا والخدمة كما في السابق، مما يتطمل جيودا إلعادة التنظيم 
 الييكمي.
قد يكون من الصعل عمى بعض المؤسسات التوجو نحو الزباين واستخدام  التحديات الثقافية:  - ل
المتحصل عمييا منيم، وخاصة أمام المؤسسات التي تعاني من النرجسية والتي تؤمن بأنيا  المعمومات
تعرف أكثر من عمالييا، وعدم وجود ثقافة المشاركة واالتصال بين الموظفين والزباين، وعدم مشاركة 
 المعمومات عمى كافة مستويات المؤسسة.
عتبار الزبون مصدر ربح لممؤسسة أو البنك إن اعتماد إدارة معرفة الزبون وا تحديات الكفاءة:  - ت
يستوجل توفير كفااات قادرة عمى التواصل مع الزباين وفيم احتياجاتيم، وترجمتيا باإلضافة إلى القدرة 
 .ا عمى مستوى المؤسسةنشرىواالحتفاظ بيا ثم عمى استخدام التكنولوجيا التي تترجم المعمومات 
بعض الزباين يعارضون جمع المؤسسة لممعمومات المتعمقة بيم، الخصوصية أو السرية:   -ث
النشغاليم فيما سوف تستخدميا، وليذا فان بناا ثقة مع الزباين أمر ميم جدا وصعل من جية أخرى 
 ستراتيجيات.ا  ويحتاج مجيودات و 
 عوائق تطبيق إدارة معرفة الزبون: 2.3
وآخرون إلى أنو توجد العديد من العوايق التي تواجو المؤسسة في تطبيقيا إلدارة  Gibbertيشير 
)محمد أحمد كاظم بريس،  تقميل فوايد تطبيقيا، وتتمثل ىذه العوايق في: ؤدي إلى معرفة الزبون وىذا ما ي
 .(28، صفحة 2311
 ؛يم مصدر لممعرفة فقط وليسو شركاا لياتعامل المؤسسة مع زباينيا عمى أن -
عدم االىتمام لتنوع وتباين الزباين، واستخدام نوع واحد أو اثنين من المعرفة لمتعامل مع كل  -
 ؛الزباين
ضعف الحوافز المناسبة لكل من الزباين والمؤسسة بالشكل الذي يجعميم يستفيدون من إدارة  -
 .معرفة الزبون
 ؛وعمميات المنظمة إلدارة معرفة الزبونىي كل المؤسسة عدم كفااة  -




الوقوع في فخ االعتماد الكامل عمى معرفة الزبون وبالتالي يصبح البنك منقادا من طرف الزبون  -
 ؛وليس السوق
 عدم الموازنة بين الثقة والمحافظة عمى سرية المعرفة. -
 
 واختبار الفرضيات الدراسة . منهجية2
 منهجية الدراسة:  0.2
خالل ىذا المحور سيتم عرض المنيجية المعتمدة في إعداد ىذه الدراسة من خالل مجموعة من  من
 العناصر وىي:
أداة الدراسة:  تم االعتماد عمى االستبيان كأداة لمدراسة، وذلك بوضع مجموعة من األسيمة تم  - أ
ونظرا لنقص ، (Woojung Chang, Steven A. Taylor, 2015) قياسيا بمقياس ليكارت الخماسي
 أسيمةمعرفة الزبون من ىذا المنظور فقد تم وضع  إدارة عموضو الدراسات السابقة التي عالجت 
المزدوجة  اإلجابةذات  األسيمةطرح بعض  إلىباإلضافة  بناا عمى الجانل النظري لمموضوع، ناالستبيا
 .لتعزيز نتايا االستبيان األسيمةوفتح بعض 
مجتمع وعينة الدراسة: يتمثل مجمع الدراسة في البنوك العمومية العاممة بوالية ميمة، أما عينة - ل
 الدراسة فتتمثل في كل من مدراا البنوك، نوال المدراا والمكمفين بالزباين.
الخصايص الديمغرافية لعينة الدراسة:  بالنسبة لمخصايص الديمغرافية لعينة الدراسة فقد تم حسال - ت
التكرار والنسل الميوية لمعناصر المكونة ليا عمى غرار الجنس، المؤىل العممي وغيرىا، كل من 
، فيما قدرت نسبة الذكور ل ٪56قدرت ل اثناإلبأن نسبة  1الجدول رقم  نالحظ منالنسبة لمجنس بف
وبالتالي يستقبل كال  إداريالعمل المصرفي ىو عمل  أنوىذا باعتبار صغير ، وىو ما يشكل فارق 46٪
تشكل أكبر نسبة تقدر ل  سنة 39 إلى 33من   ةالجنسين، أما بالنسبة لمتغير العمر فان الفية العمري
ما  األخيروفي  ٪23بنسبة  49-43ثم فية من  ،٪22 سنة  بنسبة 33من  األقلثم الفية العمرية  46٪
يظير استقطال البنوك محل الدراسة لفية سنة فأكثر، وىذا ما  53بالنسبة لمفية العمرية  ٪12نسبتو 
بالنسبة لمستوى ليسانس وىي اكبر  ٪58فقد قدرت أعمى نسبة ل  العمميالشبال، فيما يخص المستوى 
الدكتوراه  األخير، وفي  ٪14، ثم الماستر بنسبة  ٪26قل بنسبة ألوريا و ام تمييا كل من فية الباكنسبة ث
 .٪2بنسبة 
، ٪28سنوات والتي تقدر ل  5لمخبرة المينية فأعمى نسبة تخص فية الموظفين التي تقل  بالنسبة
 .٪26سنة بنسبة متساوية تقدر ل  15-11سنوات و  13-6تمييا كل من فية 
 .عينة الدراسة من خالل التكرار والنسل الميويةليظير الجدول الموالي الخصايص الديمغرافية 
 





 الديمغرافية لعينة الدراسة:  الخصايص 1الجدول رقم
 النسبة العدد المتغير النسبة العدد المتغير
س
الجن
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 spss 22المصدر: من إعداد الباحثين باالعتماد عمى مخرجات 
كرونباخ، والذي  آلفايجل حسال معامل   ةاألدااألداة: من أجل اختبار صدق صدق وثبات   - ث
كرومباخ  ألفا، والجدول الموالي  يوضح  قيمة 3.6تساوي أو تفوق قيمتو  أنيستوجل فيو 
 .الدراسة بأداةالخاص 
 





 كرونباخ آلفا: اختبار 2الجدول رقم 
 كرونباخ آلفا عدد الفقرات
12 3.84 
 spss 22: من إعداد الباحثين باالعتماد عمى مخرجات المصدر
، وىذا ما يعكس صدق وثبات 3.84من خالل الجدول السابق يتضح بان قيمة الفا كرومباخ قدرت ل 
 أداة الدراسة
 اختبار الفرضيات 0.2
اختبار الفرضية األولى: تعتبر التحديات الييكمية أىم عايق في تطبيق إدارة معرفة الزبون في  - أ
جل اختبار ىذه الفرضية تم وضع الفرضيتين اإلحصاييتين أالبنوك العمومية في والية ميمة، ومن 
 التاليتين:
H0  :عند مستوى معنوية التحديات الييكمية أىم عايق في تطبيق إدارة معرفة الزبون  ال تعتبر
5.٪ 
H1 تعتبر التحديات الييكمية أىم عايق في تطبيق إدارة معرفة الزبون عند مستوى معنوية :
5.٪ 
 ،  وقد قدرت النتايا كالتالي:رضية اعتمدنا عمى حسال المتوسطاتوالختبار ىذه الف
النسبية لمتغير الييكل التنظيمي  األىميةن أب 4بالنسبة لمتحديات الييكمية: يظير الجدول رقم  - أ
، وىذا ما 3.79، بانحراف معياري قيمتو  2.63ضعيف، حيث قدر المتوسط الحسابي الخاص بو ل 
 ابنوك محل الدراسة، وىذا ممعرفة الزبون في ال إدارةيعكس ضعف خدمة الييكل التنظيمي في تطبيق 
بانحراف  2.7 األولىالمتوسط الحسابي لمعبارة انعكس من خالل  العبارات المكونة ليذا البعد، حيث قدر 
ص عمى أن الييكل التنظيمي يتسم بالمرونة، أما المتوسط الحسابي لمعبارة نوالتي ت 1.26معياري قدره 
، 2.5معرفة الزبون ظاىرة في الييكل التنظيمي لمبنك فقد قدر ل  إدارةن أوالتي كان مضمونيا ب  الثانية
الييكل التنظيمي لمبنك  أن،  فيما يخص العبارة الثالثة والتي مضمونيا 1.14بانحراف معياري قيمتو 
 يبانحراف معيار  2.7قدر بن  إذ اآلخرمعرفة الزبون فقد كان ضعيف ىو  إلدارةيساىم في التطبيق الفعال 
 .1.26قيمتو 
م بالنسبة لمجانل الثقافي: من خالل حسال المتوسطات الحسابية فقد ظير من خالل الجدول رق - ل
ن أوالتي تعكس ب  4.24قدرت قيمتو ل  إذالعبارة الثالثة قد حازت عمى أكبر متوسط حسابي  بأن 4
ن أ، والتي مفادىا ب3.76بمتوسط حسابي  األولىمعرفة الزبون، تمييا العبارة  بإدارةالبنك يولي اىتمام 
البنك يعتبر زباينو جزا ميم من عممو، وأخيرا العبارة الثانية التي تنص عمى أن البنك يعتمد في قراراتو 




، مما أىمية عالية لبعد الجانل الثقافي، وىذا ما عكس 3.5عمى آراا زباينو وىذا بمتوسط حسابي قدره 
 الداخمي لمبنوك محل الدراسة. معرفة الزبون وترسخيا ثقافيا في المحيط بإدارةيظير اىتمام البنوك 
معرفة  إدارةتمت دراسة مدى كفااة العنصر البشري في  توى الكفااة: من خالل ىذا العنصرمس - ت
كفااة العنصر  أنعينة الدراسة تم استنتاج  أفراد إجاباتومن خالل  الزباين في البنوك محل الدراسة،
بانحراف معياري  3.68قدر بن  إذبية لممتغير، وىذا ما انعكس من خالل المتوسطات الحسا ةالبشري مرتفع
، ثم العبارة الثالثة 4.36بمتوسط حسابي  األولىالعبارة  :رتبت العبارات كالتالي ، حيث3.83قدره 
 .3.1، ثم العبارة الثالثة بمتوسط حسابي قدره 3.84بمتوسط حسابي قدره 
عينة الدراسة فان البنوك تولي اىتماما كبيرا بسرية معمومات  أفراد إجابات: حسل ةمستوى السري - ث
، وىذا انعكاسا 3.84ل  قدر إذمبعد الخاص بيا ل المتوسط الحسابي الزباين وىذا ما انعكس من خالل
ثم العبارة الثالثة  3.93 والذي قدر ل األولىمتوسط حسابي لمعبارة  ىلمعبارات المكونة لو حيث قدر اعم
 .3.78و  3.86المتوسطين التاليين عمى التوالي: ثم الثانية ب
 :والجدول الموالي يوضح كل ما سبق
 : متوسطات إجابات أفراد العينة4 الجدول رقم








 متوسط 3.33 1.26 2.7 يتسم الييكل التنظيمي لمبنك بالمرونة 1
إدارة معرفة الزبون ظاىرة في الييكل  2
 التنظيمي
 ضعيف 3.33 1.14 2.5
الييكل التنظيمي يساىم في التطبيق  3
 معرفة الزبون إلدارةالفعال 
 متوسطة 3.33 1.26 2.63
 3.33  3.79 2.7 التحديات الييكمية 
معرفة  إلدارةيولي البنك أىمية بالغة  4
 الزبون
 عالية 3.33 1.43 3.76
 عالية 3.33 1.38 3.5 يعتبر البنك زباينو جزا من البنك 5
يعتمد البنك في اتخاذ قرارتو عمى آراا  6
 زباينو
عالية  3.33 1.32 4.24
 جدا
 3.33  1.35 3.83 لتحديات الثقافيةا
يتم تدريل الموظفين باستمرار لمتعامل  7
 وجمع المعمومات من الزباين
 عالية 3.33 1.37 4.36
التكنولوجيا لجمع  استخدام يتم 8
 المعمومات من الزباين
 عالية 3.33 1.16 3.84




 spssالباحثين باالعتماد عمى مخرجات المصدر: من إعداد 
عمى أقل  التحديات الييكمية ت، وقد حاز 4و  2بالنسبة لممتوسطات الحسابية  فقد حصرت بين 
ن أكثر خدمة و سة في تكييف الييكل التنظيمي ليك، وىذا ما يعكس ضعف البنك محل الدرامتوسط حسابي
 في تطبيق إدارة معرفة الزبون.
نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى أن  الييكل التنظيمي يشكل أىم  النتيجة:
 التحديات التي تواجييا البنوك محل الدراسة في تطبيق إدارة معرفة الزبون.
جية في تطبيق إدارة معرفة الزبون جو البنوك محل الدراسة عوايق خار توا اختبار الفرضية الثانية: - ل
 .لعوايق القانونيةا تتمثل في
، وحسال  لإلجابةمن أجل اختبار ىذه الفرضية قمنا بتقديم مجموعة من األسيمة ذات خيارين  -
معرفة الزبون، والجدول الموالي  إدارةصور في تطبيق قلمعرفة نقاط ال إجابةالنسل الميوية لكل 
 :يوضح ذلك
 معرفة الزبون في البنوك العمومية الجزايرية بوالية ميمة إدارة: اختبار معوقات 5الجدول رقم 
 ال نعم السؤال
 ٪76 ٪24 ىل زباين البنك متجانسين؟
 ٪44 ٪56 ؟ىل المعمومات المقدمة من الزباين واضحة ومفيومة
ىل توجد قوانين تقيدكم في استخدام معمومات الزباين في اتخاذ 
 ؟القرارات
23٪ 83٪ 
 ٪48 ٪52 ؟تطبيق إدارة معرفة الزبون ىل تؤثر المنافسة في
فيم  عمىلموظفي البنك القدرة الكافية  9
 الزباين وتحقيق متطمباتيم




 3.33  3.83 3.68 الكفااة تحديات
 عالية 3.33 1.21 3.93 يتم التعامل مع الزباين في سرية تامة 13
يمتمك البنك براما تساىم في حماية  11
 أفضل لمعمومات الزباين
 عالية 3.33 1.29 3.78
الموظفون قادرون عمى زرع الثقة في  12
 الزباين
 عالية 3.33 1.21 3.86
 عالية 3.33 3.71 3.5 السرية تحديات 
 عالية 3.33 1.13 3.84 تطبيق إدارة معرفة الزبون تحديات




 ٪66 ٪34 ؟ىل يساىم الزبون في الحصول عمى معمومات لمزباين المحتممين
 excelحثين باالعتماد عمى مخرجات امن إعداد البالمصدر: 
 
تدل عمى منيا ٪ 76أفراد عينة الدراسة ، يالحظ بأن  إجاباتمن خالل الجدول السابق وبناا عمى 
أن زباين البنك غير متجانسين، حيث يجمع البنك العديد من العمالا ذوو مداخيل مختمفة وقطاعات 
ممعمومات ل ة لدرجة فيم الموظفينبعدم تجانسيم، بالنس إلىمتعددة وشخصيات مختمفة، وىذا ما يؤدي 
ىذه النسبة  أن إالواضحة، مفيومة و  أنيا٪ من فية الدراسة 56فتعتبر  ومتطمباتيم  المقدمة من الزباين
تعتبر غير كافية نوعا ما باعتبار أن العمل البنكي يرتكز عمى الزباين، وقد أكد المبحوثون بأن السبل 
 الرييسي ىو درجة االختالف الكبير بين الزباين وعدم قدرة البعض منيم عمى فيم ما يريده حقا.
 بأنو٪ من الفية المدروسة 83ومات الزباين فقد أكدت بالنسبة لمقوانين والتعميمات التي تنظم استخدام معم
بحيث يعتبر التصرف في المعمومة أمر داخمي يخص البنك مادام ال يؤثر  جد عراقيل من ىذا النوع،و ال ت
عمى العميل وال يكون خارج التنظيم والقانون المعمول بو، ويحترم كل الخصوصيات، بالنسبة لممنافسة 
بون دور في التحكم معرفة الز  إلدارةن أ٪ من الفية المدروسة يؤكدون ب56ن أق بفيالحظ من الجدول الساب
في درجة المنافسة بين البنوك، حيث تمكن البنك من خمق خدمات جديدة أو أسواق جديدة باالعتماد عمى 
المعارف المحصمة منيم، كما أن بعض البنوك تحاول الحصول عمى معمومات من زباين البنوك المنافسة 
 تطوير خدماتيا وخمق خدمات مشابية أو تحسين خدمات أخرى مقدمة لتوسيع القاعدة السوقية.ل
حصول البنك عمى معمومات من زباينو حول الزباين المرتقبين والمحتممين فيالحظ من  إلىبالنسبة 
٪ من الفية المدروسة ال يمكنيا جمع المعمومات حول ىذا 66الجدول ضعف ىذه النسبة حيث أن 
 ضعف ثقافة التواصل بين الزباين في المجال البنكي. إلىالخصوص ويرجع ىذا أساسا 
أن عدم تجانس  إلىحميل السابق نرفض الفرضية المطروحة، حيث توصمت الدراسة بناا عمى الت النتيجة:
 معرفة الزبون. إدارةالزباين أىم عايق في تطبيق 
 
 تحميل النتائج:. 5
معرفة  إدارةارتكزت ىذه الدراسة أساسا حول معرفة أىم التحديات والمعوقات التي تواجو تطبيق 
، ومن خالل الدراسة النظرية والميدانية بتحميل االستبيان لوالية ميمة الزبون في البنوك العمومية الجزايرية
 : نالنقاط التاليةالعديد من النتايا ترتكز في مجمميا ف إلىالمقدم فقد توصمت الدراسة 
ورة العمل بيا تعتبر إدارة معرفة الزبون عنصر ميم جدا في البنوك وىذا ما يستوجل ضر  -
 وتطويرىا.
يعتبر الييكل التنظيمي غير مرن من حيث تطبيق إدارة معرفة الزبون في البنوك محل الدراسة،  -
مما يجعميا عممية غير منظمة، باإلضافة إلى أن افتقار الييكل التنظيمي لقسم مخصص إلدارة 
ي عدم استخدام مختمف معرفة الزبون يضيع العديد من الفرص لتطوير الخدمات كما قد يساىم ف
المعمومات في اتخاذ القرارات، أو حدوث أخطاا، ويرجع ىذا القصور لضعف اىتمام البنوك محل 




الدراسة بإدارة معرفة الزبون بشكل كبير وجدي، والتعامل مع الزبون كمستيمك لمخدمات فقط ال  
 كشريك في العمل.
ن البنوك المدروسة ورغم عدم اعتراف أب 2بالنسبة لمجانل الثقافي فيظير من خالل الجدول رقم  -
ظاىر بإدارة معرفة الزبون إال أنيا تولي اىتماما بمعمومات الزباين، حيث أوضح بعض المبحوثين 
بأن العمل البنكي يرتكز عمى ىذا الجانل، لكن وجو القصور ىو طريقة استعمال ىذه 
ة الزلت تفتقر لنظام معمومات يسيل المعمومات، وأساليل معالجتيا، حيث أكد  أن البنوك الجزايري
 ترتيل واستخدام ىذه المعارف.
أكدت قيمة المتوسطات الحسابية أن البنوك محل الدراسة تيتم بكفااة موظفييا في مجال جمع  -
المعمومات من الزباين وتخزينيا واستخداميا، حيث تقوم بإجراا تكوينات وتدريبات خاصة في ىذا 
ص عدد كافي من المكمفين بالزباين لإلجابة عمى مختمف تساؤالت المجال، باإلضافة إلى تخصي
 ل.مومتطمبات زباينيم، كما اتجيت أيضا الستخدام مواقع التواصل االجتماعي لتحقيق ىذا المط
يعكس المتوسط الحسابي لبعد السرية األىمية العالية، حيث أكدت إجابات أفراد عينة الدراسة   -
ات الزباين، واستخداميا بما يسمح بو القانون فقط، حيث تعتبر السرية االىتمام البالغ بسرية معموم
من أىم عوامل سالمة العمل المصرفي كما أن المحافظة عمييا يدعم ثقة الزباين وبالتالي تحقيق 
 واليم لبنكيم.
 إلدارةيعتبر عدم تجانس الزباين من بين أىم المعوقات التي تواجو البنوك في التطبيق الفعال  -
 يق المتطمبات العديدة وغير المتجانسة ليم.ة الزبون، حيث يشكل صعوبة في تطبمعرف
 إالأغمل المعمومات المقدمة أو التي يتم تجميعيا من الزباين واضحة ومفيومة،  أنأكدت الدراسة  -
أن ىنالك بعض المعمومات التي تتصف بالتعقيد والتي يصعل فيميا، كما توجد معمومات غير 
بسيط وىذا ما يشكل تحديا أمام البنك لمفيم الجيد لمزباين وبالتالي ظيور الفجوة بين ما قابمة لمت
 يريده الزبون فعال وما يقدمو البنك.
 :التوصيات.5
 تم وضع مجموعة من التوصيات تتمثل في : إلييامن خالل النتايا المتوصل 
عمى البنوك محل الدراسة االعتماد عمى ىيكل تنظيمي مرن يضمن سيولة انتشار المعمومات،  -
لبنكي اوتبني إدارة معرفة الزبون كجزا رييسي في الييكل وىذا ألىميتيا البالغة في نجاح العمل 
 ؛واستمراره
حة، باإلضافة بون وتبنييا كإستراتيجية واضز يستوجل عمى البنوك االىتمام أكثر بإدارة معرفة ال -
إلى تغيير النظرة التقميدية لمزباين عمى أنيم مجرد مستيمكين لمخدمة واتخاذىم كشركاا في تطوير 
 ؛الخدمات الجديدة




ضرورة تبني البنوك  محل الدراسة نظام متطور يسيل عممية فرز الزباين بناا عمى خوارزميات  -
مى اختيار س الزباين ورفع القدرة عميل من مشكل عدم تجانمنظمة بيدف زيادة القدرة عمى التق
 الزباين االستراتيجيين؛
عمى فيم متطمبات الزباين، وتوسيع عممية  يات تدريل الموظفين لزيادة قدرتيمتكثيف عمم -
 ؛التواصل خاصة عبر وسايل التواصل االجتماعي لتسييل الوصول إلى قاعدة معمومات كبيرة
 الزبون في عمميات خمق المعرفة. ضرورة دما -
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